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16 小売業（Finn and Lamb（1991）），タイヤ販売（Carman（1990）），生命保険（Mels et al.（1997）），ホテ
ル（松尾他（2001）），図書館（佐藤・永田（2003）），銀行（Mels et al.（1997）），病院（中村（2007）），































                                                   
17 第 3 章 2 節 2 項参照のこと。 





苗法に規定する登録品種を育成した者，⑤大学卒で実務経験 5 年以上，短大・高専卒で実務経験 6 年以
上又は高卒で実務経験 7 年以上の農林水産業の技術者，鉱工業の技術者，機械・電気技術者，システム









































































第 1.5.1 学術的意義 



















第 1.5.2 社会的意義 





















































































































第 2.1.1項 経済学的アプローチ 
18，19 世紀の経済学では，生産的労働か非生産的労働かが議論の中心であり，サービス
は，生産的労働と考えられていなかった（Adam Smith，Karl Heinrich Marx，Alfred Marshall）。   



















                                                   
25 Adam Smith（1776） 
26 Clark（1940）p.7 























1970 年代に入り Shostack は，有形性が優位なものと，無形性が優位なものをひとつの軸
に表した「市場に実在する物の尺度（Scale of Market Entities）」33を発表した。これは，市
場に実在する物の尺度として有形性が優位であるか，無形性が優位であるかを可視化した
ものであり，物財とサービスとを区別する方法として以降の研究に影響を与えるものとな









                                                   
29 Regan（1963）pp.57-62 
30 Judd（1964）pp.58-59 
31 Rathmell （1966）pp.32-36 
32 Rathmell （1974）p.33 
33 Shostack （1977） p.77 
34 Sasser（1978）p.14 


































                                                   
36 Kotler（2006）p.402 






































第 2.2.2項 サービス・ドミナント・ロジック 



















































密度の程度」と「個別顧客への対応の程度」の 2 軸により，4 つのセルで区分している。
ここでも，サービス産業に属するサービスは狭義のサービスだけでも膨大な数に登り，広
義のサービス産業を入れればそのカバー範囲は非常に広くなる。それは，日本標準産業分
類の大分類項目の 14 のうち，7 業種を含むものとなる。業種横断的にサービスといった一
般的・抽象的概念で共通にくくれるものではなく，それぞれがかなり独自な，別個な業種
からなる企業が属すると認識され易い。 
第三は，商品レベルである。代表的なものに Patterson and Cicic（1995）の研究がある43。





                                                   
41 近藤（2003）pp.3-12 および 安部（2006）pp.13-15 
42 Schmenner（1986）p.35 






Lovelock and Wirtz（2007）の研究がある44。「サービス行為の性質はどのようなものか（What 
Is the Nature of the Service Act?）」と「サービスを提供されるのは誰か，あるいは，何か（Who 







対して，前提となる広義のサービスを表している46（図 2-2 参照）。 
 
図 2-2 サービス分類レベルの階層 
（出所）近藤（2003）pp.3-12，安部（2006）pp.13-15 を基に筆者作成 
 





                                                   
44 Lovelock and Wirtz（2007）p.34 
45 近藤（2003）pp.3-12 
























マンサービスに属する48（図 2-3 を参照）。 
 
図 2-3 プロフェッショナル・ヒューマンサービスの位置づけ 
（出所）島津(2005)p.24 
  







































                                                   









































































                                                   
51 米国では 1994 年に，情報の非対称性の問題をサービスの評価結果を数値化することで解消させること
を目的とした ACSI（American Customer Index）を開発し，その後日本版（JCSI）や各国の顧客満足を指
数化したモデルが開発された。ACSI と GDP などのマクロ指標との間には，相関関係が見られることか
ら，顧客満足度を可視化しその向上を図ることは，マクロ経済に好影響を与えることが示唆された。 
52 「期待値（E 値）」は，クライアントのサービス利用前のサービス供給者に対する事前の期待度。 
53 「実現値（P 値）」は，クライアントのサービス利用後のサービス供給者に対する実際の評価度。 
54 Abbott（1988）p.8 
55 Sharma（1997）p.758-798 



































                                                   
57 専門家には，規制が多い分野である弁護士，公認会計士，医師，建築士などや規制の少ない分野であ
る経営コンサルティングなどを指している。 
58 Carr-Saunders and Wilson（1993）pp.284-307,Greenwood（1957） pp.44-55,Wilensky（1960） pp.33-50  
59 田村（1991）pp.97-146 

































す。      
すなわち，顧客コンタクトのレベルが上がると，サービス・エンカウンターはより長く
                                                   
61 西井（2005）pp.154-156 
62 Kotler et al.（2002b）邦訳 p.19 
63 西井（2005）p.154 
64 Kotler et al.（2002b）邦訳 p.22 
65 Maister（1993）邦訳 p.79 























                                                   





































                                                   











第 3.1.2項 サービス・プロフィット・チェーン 





を図に示すと次の通りになる（図 3-1 参照）。 
 
 
図 3-1 サービス・プロフィット・チェーン 









                                                   

































派（Nordic Approach），北米学派（North American Approach）の三学派がある75。第一のア
ングロ・オーストラリアン学派（Anglo-Australian approach）は，英国クランフィールド大
学の Christopher や Payne らが中心に構成されるグループであり，リレーションを持つべき
                                                   
72 Heskett et al.（1994）pp.166-170 
73 Shani and Chalasani（1992）pp.33-42 















1990 年代以降の IT の急速な発展は，コンシュマー市場の文脈でリレーションシップ・
マーケティングを発展させた。その代表的なアプローチとして「CRM（Customer Relationship 
Managemet）」80，「顧客ロイヤルティ」81が挙げられる。「CRM」は，顧客の生涯価値の拡




















79 Eiriz and Wilson（2006）pp.275-291 
80 南（2008）p.45 
81 第 3 章 3 節 3 項を参照のこと。 





第 3.2.1項 消費者行動論 
 消費者行動論における意思決定プロセスは，いくつかの段階を経る問題解決型意思決定
プロセスとして捉えられ，分析されてきた。Blackwell，Miniard  and  Engel（1968）は，
購買意思決定と行動に関する包括モデルとして EKB モデルを発表したが，その後数回の改
定を行い，CDP モデル（2001）を提唱した。その代表的な研究である CDP モデルをベー
スとし，そこに加筆修正を加えながら，プロフェッショナル・サービス特有の消費者意思
決定プロセスの考察を試みる（図 3-2 参照）。 
 
 
図 3-2 CDP モデル 

















































                                                   
85 第 1 章 2 節 1 項を参照のこと。 






































 まず，PZB はサービス品質が前述した通り，IHIP95から成り立っていることを主張し， 
                                                   
90 検討対象となった代替案サービスのこと。 
91 SERVQUAL は，5 次元 22 項目の質問によって構成されており，消費者が抱く期待値（E）と実現値（P）
のギャップを測ることによりサービスの品質を評価している。 
92 SERVQUAL とは，“Service Quality”の略称である。 
93 Parasuraman et al.（1988）pp.12-40 
94 宮城（2009） p.56 
95 第 2 章 2 節 1 項を参照のこと。 
31 
 
















この 5 つの条件のから，「探索的調査で示された 10 の次元」に沿って 97 項目の質問が設
定され，5 つの異なるサービスを過去 3 ヶ月以内に受けた利用者から収集したアンケート
を基にして，係数 α（Cronbach1951）を算出し，因子分析と斜交回転を繰り返すことによ
り最終的には 7 つの次元から，有形性（ tangibles），信頼性（Reliability），応答性













                                                   
96 山本（2010）pp.81-82 
97 Parasuraman,Zeithaml and Berry（1985）pp.41-50 









としている（図 3-3 を参照）。 
 
 図 3-3 サービスの期待に係わる要因 






























上記 Gap5 の差を計測し，サービス品質を計測するためのものである。 
一方 SERVPERF101とは，対象の顧客のサービス品質を実現されたサービスのみで測定す
る指標であり，Cronin and Taylor（1994）は，期待は本当に必要なのかという理由から，期








                                                   
100 Zeithaml et al.（1990），佐藤・永田（2003）pp.4-7 
101 SERVPERF とは，“Service Performance”の略称である。 


































                                                   
103 Johnson.RandG.Clark（2008） p108 
104 Tse and Wilson（1988）pp.204-212 
105 Fornell （1992）pp.6-21 
106 Oliver（1997）pp.11-14 














や Cronin et al.（1992）は，満足は，サービス品質の前提であり前回のサービス品質から影
響を受けるとし，満足と購買意図の関連を実証した110。Bolton（1998）では，累積的な満
足による関係性持続効果が示された。Anderson（2000）は，125 社の顧客満足と ROI の関

















                                                   
108 Cardozo（1965）pp.244-249 
109 Howard and Hulbert（1973）p56 
110 Cronin et al.（1992）pp.55-68 




































                                                   
114 高橋（2007）pp.19-33 











のようになる（図 3-5 を参照）119。 
 




























































第 3.3.3項 顧客満足からロイヤルティへ起因する先行研究 
顧客は，提供されたサービスの満足度によりサービス提供者に対してロイヤルティをも
                                                   
122 奥瀬（2008） 
123 Y. Yi,（1993）pp.502-506 



































                                                   
125 Heskett et al.（1994）p164 
126 Heskett et al.（1997）邦訳 pp.111 







































                                                   
130 小野（2004） 






































                                                   






























                                                   
136 Reichheld（2003）pp.46-54 










































第 3.4.3項 仮説の設定  


















































第 4.1.1項 弁護士事務所の現状 
近年，弁護士業界を取り巻く環境は大きく変化し，経営環境は厳しさを増し，競争が激









2023 年には，（新規法曹年間 3,000 人を維持した場合）弁護士人口は，59,165 人となると
予測され，30,529 人と言われる現在の弁護士人口と比較すると 2 倍近くに増大する勢いで
ある。 









図 4-1 弁護士の推移－1950～2010年－ 
 【注】1．グラフの数値は，各年 3月末日現在。 
     2．弁護士数は，正会員のみの集計である。 












増えていることがわかる。また，弁護士数が 100 人を超える大規模事務所は 7 つあり，そ
のうち 200 人台が 3 事務所，300 人，400 人を超える事務所がそれぞれ 1 事務所となってい
る。本論文では，調査結果と規模別に見た事務所数を踏まえ，全体の 99％を占める 50 名
以下の弁護士事務所を研究対象とする。 




表 4-1  事務所の規模別に見た事務所数の推移 
 
【注】各年ともに 3 月現在のもの。 
但し，2007 年は同年 7 月現在である。 
（出所）弁護士白書 2010版 p.96 
 
       
図 4-2 事務所の規模別に見た事務所数の割合（2010年） 













2005年 2006年 2007年 2008年 2009年 2010年
1 8,040 8,092 8,109 7,960 7,821 7,926
2 1,589 1,666 1,650 1,815 1,900 2,024
3 ～ 5 1,238 1,300 1,392 1,540 1,657 1,820
6 ～ 10 312 324 389 426 518 531
11 ～ 20 97 99 96 127 140 172
21 ～ 30 23 24 29 26 32 35
31 ～ 50 6 7 13 18 19 19
51 ～ 100 3 3 3 5 4 7
101 ～ 5 6 5 5 7 7


















     




第 4.1.2項 訴訟事件（地方裁判所）における弁護士の関与状況 
今度は，通常民事訴訟事件における弁護士の関与状況について，説明する。弁護士の職
務の重要な部分を占めるのは，民事事件等の法廷活動である。そこで，民事訴訟事件にお






図 4-5 第一審通常訴訟既済事件数と弁護士関与率－全地方裁判所－ 
（出所）弁護士白書 2010 版 p.145 
 
 一方，地方裁判所における刑事訴訟事件の弁護人の選任状況を見ると，関与率は一定の





図 4-6 通常第一事件の終局総人員と弁護士関与率－地方裁判所管轄内全地方裁判所－ 








第 4.2.1項 調査対象 
 設定したリサーチ課題141を基に，クライアントとの顧客関係性について，2011 年 6 月 11
日，17 日，26 日の 3 日間に分けて弁護士 3 名に 1 時間半に渡るインタビュー調査を実施し
た。調査対象者は，50 名以下142の東京のワンストップサービスを提供している大手事務所，
大阪の小規模事務所，地方の零細事務所の 3 事務所とした。 
 




ながら経営をしているか（経営方針）の 7 項目とした。 
 




った。勤務している事務所のスタッフは，弁護士約 30 名，弁理士・司法書士等約 3 名，パ
ラリーガルその他スタッフは約 40 名という構成であった。また，顧問契約をしているクラ











                                                   
141 3 章 4 節 2 項を参照のこと。 








している事務所のスタッフは，弁護士 5 名 事務員 3 名の計 8 名という構成であった。ま
た，顧問契約をしているクライアントは，80 件程であり，クライアントの構成比率（法人















弁護士 2 名，事務員 4 名という構成であった。そして，顧問契約をしているクライアント


















































第 4.3.1項 仮説設定 











 H1-1: 弁護士（事務所）に対して，知覚品質が高まると過程品質が高まる。 
 H1-2: 弁護士（事務所）に対して，知覚品質が高まると結果品質が高まる。 
  
H2：過程品質の妥当性に関する仮説 
 H2-1: 弁護士（事務所）に対して，過程品質が高まると有形性が高まる。 
 H2-2: 弁護士（事務所）に対して，過程品質が高まると信頼性が高まる。 
 H2-3: 弁護士（事務所）に対して，過程品質が高まると応答性が高まる。 
 H2-4: 弁護士（事務所）に対して，過程品質が高まると確信性が高まる。 
 H2-5: 弁護士（事務所）に対して，過程品質が高まると共感性が高まる。 
 
H3：結果品質の妥当性に関する仮説 
 H3-1: 弁護士（事務所）に対して，結果品質が高まると技術性が高まる。 
 
H4：知覚価値144（コスト）の妥当性に関する仮説 
 H4-1: 弁護士（事務所）に対して，知覚価値（コスト）は顧客満足に影響を与える。 




 H5-1: 弁護士（事務所）に対しての知覚品質は顧客満足に影響を与える。 
 H5-2: 顧客満足度は，ロイヤルティに正の影響を与える。 
 H5-3: 顧客満足度が高ければ，クチコミが行なわれる。 
                                                   





第 4.3.2項 調査方法 
本調査は，弁護士事務所に関するクライアントの評価を測定するために，SERVQUAL
をベースとして，弁護士事務所の法的サービスを，費用を支払って受けたクライアント向
けの質問票を作成し，2 回のインターネットによるアンケート調査（「予備調査 1 回」「本





第 4.3.3項 予備調査 
質問票は，性別や年齢，職業，居住地，未婚・既婚，法律関連項目等の合計 8 項目を，
前章で述べた通り，先行研究に基づいて筆者が作成し，専門家の意見を受けて，修正を加
え完成させた。そして，本論文の回答対象者を全国の 30 歳～69 歳まで男女のうち「弁護
士事務所の法的サービスを，費用を支払って受けたクライアント」と限定するため，スク
リーニング調査を実施し，出現率の確認をした145。 






第 4.3.4項 本調査 
 質問票は，前章で述べた通り，SERVQUAL の先行研究に基づいて質問項目を作成した。
また，弁護士事務所の法的サービス特性・内容に合わせた文言の変更を加えた。変更にあ
たっては，先行研究を参考にし，弁護士と専門家の意見を受けて，修正を加え完成させた。    
質問形式は，期待値を訊いた後，実現値を訊く形式とし，逆転項目は回答者の混乱を防
止するため入れていない。測定尺度は，先行研究を参考にし，「どちらでもない」を 4 点と
して 7 点尺度のリッカート・スケールを使用した146。 










表 4-2 調査概要 
 予備調査 本調査 
実施方法 
インターネット調査会社（株式会社 CPP）を利用














「SERVQUAL」の 5 次元 22 項目 、  
「技術的品質」の 1 次元８項目 、  
「知覚品質」3 項目 、 「知覚価値」4 項目 、 
「総合満足度」2 項目 、 「クチコミ」2 項目 、 
「ロイヤリティ」2 項目、 
「最も高く支払った費用」1 項目 、 「法律相談に
最も費やした時間」1 項目 
＊7 点尺度のリッカート・スケールを使用 
標本数 10,000 480 
実施期間 2011 年 7 月 23 日～2011 年 7 月 24 日 2011 年 7 月 24 日～2011 年 7 月 25 日 
回収率・出現率 
回収率 40％（有効回答数 4,000 ケース） 
出現率 12％（出現回答数 480 ケース） 
回収率 83.3%（有効回答数 400 ケース） 
 
第 4.3.5項 調査対象 
 本調査においては，有効回答数が 400 サンプルになるまで行なわれた。有効回答データ
となった回答者の属性は，以下の通りである。 
 
表 4-3 性別              表 4-4 年代別 
     
 
表 4-5 未婚・既婚 
 
  






























表 4-6 職業 
 
 
表 4-7 依頼した法的サービスの内容（複数回答可） 
 
 
表 4-8 依頼した法律事務所の規模 
 
 









































































第 4.3.7項 使用データの構成 
 データ項目と質問項目を示す（表 4-10 を参照）。 
 
表 4-10 質問項目 








知覚品質 3 総合過程品質、総合結果品質、総合知覚品質 
知覚価値 4 サービス料金、金銭的コスト、時間的コスト、心理的コスト、総合知覚犠牲 
顧客満足 2 総合顧客満足、事務所の満足度 
ロイヤルティ 2 継続利用意向、他者への推奨 
クチコミ 2 対話、インターネット 
                                                   





算出し，天井効果とフロア効果の確認をした（表 4-11 を参照）。 
 
表 4-11 項目ごとの回答の分布 
 
次元 設問の視点 度数 最小値 最大値 平均値 標準偏差 フロア効果 天井効果
外観 事務所の外観が、魅力的である P1 400 1 7 3.61 1.37 2.24 4.98
身なり・態度 弁護士の身なりや態度が、きちんとしている P2 400 1 7 2.65 1.28 1.37 3.92
施設 相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮がある P3 400 1 7 2.76 1.33 1.42 4.09
備品 パンフレット、ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすい P4 400 1 7 3.63 1.44 2.19 5.06
期日厳守 弁護士は、期日までに行うと約束したことは、それを守る P5 400 1 7 2.73 1.34 1.38 4.07
頼もしい 弁護士は、依頼者にとって頼りになる P6 400 1 7 2.80 1.55 1.26 4.35
ミスがない 弁護士は、法的サービスをミスなく提供する P7 400 1 7 2.74 1.32 1.42 4.06
時間厳守 弁護士は、約束した時間通りにサービスを供給できる P8 400 1 7 2.69 1.27 1.42 3.97
記録 弁護士は、相談している内容の記録を正確に管理している P9 400 1 7 2.77 1.36 1.41 4.14
報告 弁護士は、進捗状況について継続的に報告する P10 400 1 7 2.96 1.41 1.54 4.37
迅速さ 弁護士は、迅速に法的サービスを提供する P11 400 1 7 2.80 1.35 1.45 4.15
先回り支援 弁護士は、いつも進んで依頼者に力を貸そうとする P12 400 1 7 3.03 1.41 1.62 4.45
要望対応 弁護士は、たとえ忙しくても依頼者の要望に即座に答える P13 400 1 7 3.01 1.38 1.63 4.39
知識・スキル 弁護士は、十分な知識とスキル・実績を持っている P14 400 1 7 2.59 1.36 1.23 3.94
礼儀正しい 弁護士は、常に礼儀正しく、話しやすい雰囲気がある P15 400 1 7 2.83 1.44 1.39 4.27
親切さ 弁護士は、親切丁寧な説明、対応をする P16 400 1 7 2.80 1.38 1.42 4.18
信頼感 弁護士の対応が、依頼者に信頼感を与える P17 400 1 7 2.78 1.48 1.30 4.26
要望対応 弁護士は、依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれる P18 400 1 7 2.92 1.43 1.49 4.35
専門用語 弁護士は、依頼者にわかりやすい言葉で質問している P19 400 1 7 2.71 1.28 1.43 3.99
顧客理解 弁護士は、依頼者の感心事を気にかけてくれる P20 400 1 7 3.01 1.45 1.56 4.47
営業時間 事務所の業務時間帯が、便利である P21 400 1 7 3.21 1.40 1.81 4.61
立地 事務所が、便利な場所に立地している P22 400 1 7 3.10 1.41 1.69 4.50
結果（質） 依頼内容の結果の「質」が十分である P23 400 1 7 2.94 1.58 1.36 4.52
結果（効率性） 依頼内容の結果の「効率性」が十分である P24 400 1 7 3.00 1.59 1.41 4.58
見積り遵守 コストが見積もり金額内で収まる P25 400 1 7 2.97 1.51 1.46 4.48
納期遵守 約束した期日を厳守する P26 400 1 7 2.72 1.39 1.32 4.11
安心感 法的サービスを受けたことにより、安心感を得ることができた P27 400 1 7 2.69 1.60 1.09 4.29
課題解決 法的サービスを受けたことにより、問題や課題が解決される P28 400 1 7 2.74 1.66 1.08 4.40
既成事実 法律相談へ行ったという既成事実を作るためである P29 400 1 7 3.86 1.74 2.12 5.60




Quality1 400 1 7 2.86 1.55 1.31 4.40
総合結果品質 法的サービスで得た「結果」について、全般的に評価してください Quality2 400 1 7 2.94 1.61 1.33 4.56
総合知覚品質 法的サービスの「過程」と「結果」について総合的に評価してください Quality3 400 1 7 2.93 1.61 1.32 4.54




P33 400 1 7 4.11 1.26 2.85 5.38








P36 400 1 7 4.42 1.41 3.02 5.83
総合満足度 法的サービス全体についての「総合満足度」 S1 400 1 7 3.19 1.62 1.57 4.81
事務所の満足度 総合的にみた「弁護士事務所の満足度」 S2 400 1 7 3.25 1.63 1.62 4.88
対話 人と話をする際、依頼した弁護士について宣伝したり、話題にしたりしますか WOM1 400 1 7 4.38 1.64 2.74 6.02
インターネット インターネットにおいて、依頼した弁護士について宣伝したり、話題にしたりしますか WOM2 400 1 7 4.86 1.59 3.27 6.45
継続利用意向 次回依頼すべき法的サービスを必要とした場合も、同じ弁護士に依頼する R1 400 1 7 3.72 1.87 1.86 5.59
















第 4.3.8項 調査結果 
 先行研究で議論されている，SERVQUAL と SERVPERF の分析結果を比較した上で，ど
ちらの測定尺度を活用するか決定する。そして，測定の尺度としては，①構成概念妥当性
の検討，②共分散構造分析のモデル適合度指数値149，③標準化推定値を基準として用いた。
また，モデルは以下で示すような 4 つのモデルを比較した。 
 
モデル 1：5 次元 22 項目で，実現値（P）と期待値（E）の差で測定したもので，オリ 
ナルの SERVQUAL モデル。 
 モデル 2：6 次元 30 項目で，オリジナルの SERVQUAL に 8 項目からなる「技術性」次 
元を追加したモデル。 
 モデル 3：5 次元 22 項目で，差を取らず，実現値（P）のみで測定する，Cronin and Taylor 
（1992）の SERVPERF モデル。 


















                                                   
149 朝野（2005）によると，共分散構造分析のモデル適合指標の解釈として次の通り指摘している。一般
的なあてはまりのよいモデルとは「GFI，AGFI，CFI は 0.9 以上ならばモデルの適合性が高いと判断で
きる，RMSEA は 0.05 以下であれば適合度が高いと判断できる，AIC は値が小さい方が良い」とする
（pp.118～122）。また，χ2に関しては「データが大きいほど棄却される性質がある。n=500 前後以上
であれば，GFI，CFI，RMSEA を指標にするのが妥当であろう」（p.118）。として，狩野・三浦（2003）













表 4-12 SERVQUAL と SERVPERF の信頼性及び収束性 
 





表 4-13 因子相関行列 
 












































Factor 有形性 信頼性 応答性 確信性 共感性
有形性 1.000
信頼性 .706 1.000
応答性 .429 .277 1.000
確信性 .495 .338 .339 1.000







を分析した結果，すべて有意であることが確認できた（表 4-14 を参照）。 
 
表 4-14 標準化推定値 
 
  
                                                   
156 阿部（1987）pp.28-29 
モデル1 モデル2 モデル3 モデル4
有形性 <--- 過程品質 .879 .878 .875 .873
信頼性 <--- 過程品質 .987 .985 .989 .980
応答性 <--- 過程品質 .907 .905 .903 .902
確信性 <--- 過程品質 .944 .947 .949 .942
共感性 <--- 過程品質 .893 .895 .892 .883
技術性 <--- 結果品質 － .757 － .854
過程品質 <--- 知覚品質 － .996 － .995
結果品質 <--- 知覚品質 － .504 － .793
外観 <--- 有形性 .288 .309 .588 .598
身なり・態度 <--- 有形性 .643 .715 .777 .795
施設 <--- 有形性 .716 .743 .738 .747
備品 <--- 有形性 .591 .623 .604 .614
期日厳守 <--- 信頼性 .780 .808 .849 .856
頼もしい <--- 信頼性 .862 .881 .890 .897
ミスがない <--- 信頼性 .801 .826 .862 .870
時間厳守 <--- 信頼性 .724 .756 .820 .827
記録 <--- 信頼性 .803 .827 .850 .856
報告 <--- 応答性 .778 .805 .835 .842
迅速さ <--- 応答性 .848 .869 .889 .896
先回り支援 <--- 応答性 .851 .872 .901 .905
要望対応 <--- 応答性 .797 .823 .882 .887
知識・スキル <--- 確信性 .802 .827 .831 .841
礼儀正しい <--- 確信性 .783 .810 .840 .846
親切さ <--- 確信性 .777 .805 .893 .896
信頼感 <--- 確信性 .828 .851 .885 .892
要望対応 <--- 共感性 .833 .855 .909 .918
専門用語 <--- 共感性 .779 .807 .851 .864
顧客理解 <--- 共感性 .832 .855 .891 .900
営業時間 <--- 共感性 .619 .707 .676 .701
立地 <--- 共感性 .290 .318 .500 .511
結果（質） <--- 技術性 － .908 － .968
結果（量） <--- 技術性 － .921 － .958
コスト順守 <--- 技術性 － .763 － .812
納期順守 <--- 技術性 － .876 － .895
安心感 <--- 技術性 － .869 － .919
課題解決 <--- 技術性 － .877 － .927
既成事実 <--- 技術性 － .314 － .527














GFI が.810，AGFI が.789，CFI が.896，RMSEA が.063，AIC が 2163.750 であった。GFI，




その結果，モデル 6 の適合度指標は，GFI が.841，AGFI が.819，CFI が.923，RMSEA が.063，
AIC が 1495.955 であった。 
さらに，モデル 6 に対して，共分散構造分析の修正指数の結果に基づいて，誤差変数間
の共分散を認めるパスの追加158修正を加えた。その結果，成立したモデルがモデル 7 であ
る（図 4-7 を参照）。 
 
図 4-7 モデル 7 弁護士事務所における顧客満足概念モデル分析結果 
  
                                                   





上記 3 つのモデルに対してモデル適合度指標を比較する（表 4-15 を参照）。 
 
表 4-15 モデル適合度指標の結果 
 
 
モデル 7 は，GFI が.900，AGFI が.882，CFI が.973，RMSEA が.041，AIC が 903.268 で
あった。GFI，CFI 共に.9 以上であり，RMSEA も.05 以下であり，基準値に達している。


























                                                   
159 βは，標準化係数のこと。 
GFI AGFI CFI RMSEA AIC
モデル5 .810 .789 .896 .063 2163.750
モデル6 .841 .819 .923 .063 1495.955









低いために，H4-2 の仮説検証として，知覚価値を加えないモデルをモデル 8 とし，共分散
構造分析を実施した。 
 
表 4-16 知覚価値（コスト）を含めない「顧客満足概念モデル」適合度指標 
 
 
 この結果から，モデル 7 の顧客満足概念モデルより知覚価値を含めないモデルの適合度






















GFI AGFI CFI RMSEA AIC











（ⅴ）弁護士事務所のサービス品質の測定尺度は，修正した SERVQUAL である。 
































「顧客理解」，「課題対応」であった（表 4-17 参照）。 
 


















SERVQUAL のほうが，「知覚値のみ」で測定する SERVPERF よりも，弁護士事務所のサー
質問No. 次元 質問 Gap
P-E6 頼もしい 弁護士は、依頼者にとって頼りになる 293
P-E9 進捗管理 弁護士は、相談している内容の記録を正確に管理している 249
P-E10 報告 弁護士は、進捗状況について継続的に報告する 243
P-E20 顧客理解 弁護士は、依頼者の関心事を気にかけてくれる 240
P-E18 課題対応 弁護士は、依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれる 240
P-E17 信頼感 弁護士の対応が、依頼者の信頼感を与える 239
P-E14 知識・スキル 弁護士は、十分な知識とスキル・実績を持っている 236
P-E12 先回り支援 弁護士は、いつも進んで依頼者に力を貸そうとする 235
P-E16 親切さ 弁護士は、親切丁寧な説明、対応をする 218
P-E３ 施設 相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮がある 209
P-E7 約束遂行 弁護士は、法的サービスをミスなく提供する 201
P-E5 期日厳守 弁護士は、期日までに行うと約束したことは、それを守る 193
P-E11 迅速さ 弁護士は、迅速に法的サービスを提供する 174
P-E19 専門用語 弁護士は、依頼者にわかりやすい言葉で質問している 173
P-E15 礼儀正しい 弁護士は、常に礼儀正しく、話しやすい雰囲気がある 157
P-E8 時間厳守 弁護士は、約束した時間通りにサービスを供給できる 145
P-E21 営業時間 事務所の営業時間帯が、便利である 135
P-E4 備品 パンフレット、ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすい 120
P-E13 要望対応 弁護士は、たとえ忙しくても依頼者の要望に即座に答える 108
P-E22 立地 事務所が、便利な場所に立地している 84
P-E2 身なり・態度 弁護士の身なりや態度が、きちんとしている 79























































る（図 5-3 を参照）。 
 
図 5-2 株式会社登記件数の推移       図 5-3 休廃業・解散，倒産件数 年次推移 






















第 5.2.1項 調査対象 
 設定したリサーチ課題を基に，クライアントとの顧客関係性について，2012年 6月 1日，








をつけながら経営をしているか（経営方針）の 7 項目とした。 
 





件程であり，法人 120 件，個人または個人事業主は 220 件で，病院，町の小さいお店など
が中心とのことであった。そして，新規クライアントの獲得方法としては，ご紹介とホー
ムページではあるが，ホームページは安い金額なので，次には繋がりにくく，去年は，法




                                                   
164 総務省の事業所・企業統計調査（平成 19 年）によると平成 18 年の税理士事務所の事業者数は，29,474
事務所であり，規模別事業所数の割合では，1~4 名事務所は，63.1%，5~9 名事務所は，28.1%，10~29


















のスタッフは 5 名で，税理士が 3 名，事務員が 2 名であった。また，クライアントは，500

















ファイナンシャルプランナー1 名，中小企業診断士 1 名であった。税理士でも強い分野が
人それぞれ違うということと，資金繰りはファイナンシャルプランナーが強いが，ファイ
ナンシャルプランナーだけでは独立しにくいので，事務所で働いているとのことであった。





































                                                   













を実施するにあたり，仮説を設定し，予備調査と本調査を 2 回実施し，仮説を検証した。 
 
第 5.3.1項 仮説設定 
Oliver（1997）の期待－不一致モデルの先行研究，PZB（1998）の品質評価指標，供給者
である税理士・公認会計士へのインタビュー調査をもとに，税理士事務所における顧客満
足，ロイヤルティ，クチコミの構成概念モデルを形成した（図 5-4 参照）。 
 
 




 H1-1: 税理士（事務所）に対して，知覚品質が高まると過程品質が高まる。 







  H2-1: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると共感性が高まる。 
  H2-2: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると信頼性が高まる。 
  H2-3: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると応答性が高まる。 
  H2-4: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると能力が高まる。 
  H2-5: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると礼儀が高まる。 
  H2-6: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると親切が高まる。 
  H2-7: 税理士 （事務所）に対して，過程品質が高まるとコミュニケーションが高まる。 
  H2-8: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると美的な要素が高まる。 
  H2-9: 税理士（事務所）に対して，過程品質が高まると利便性が高まる。 
  H2-10:税理士（事務所）に対して，結果品質が高まると技術性が高まる。 
 
H3：知覚コストの妥当性に関する仮説 
  H3-1: 知覚コストは，顧客満足に正の影響を与える。 
 
H4：顧客満足－ロイヤルティ，クチコミに関する仮説 
  H4-1: 税理士（事務所）に対して知覚品質は，顧客満足に影響を与える。 
  H4-2: 税理士（事務所）に対する顧客満足はロイヤルティに正の影響を与える。 
  H4-3: 税理士（事務所）に対する顧客満足が高まれば，クチコミが行われる。 
 
第 5.3.2項 調査方法 
本調査では，税理士事務所に関するクライアントの評価を測定するために，SERVQUAL
をベースとして，税理士事務所の税務サービスを，費用を支払って受けたクライアント向
けの質問票を作成し，2 回のインターネットによるアンケート調査（「予備調査 1 回」「本





第 5.3.3項 予備調査 
質問票は，性別や年齢，職業，居住地，未婚・既婚，税務関連項目等の合計 8 項目を，
先行研究に基づいて筆者が作成し，専門家の意見を受けて，修正を加え完成させた。そし










第 5.3.4項 本調査 





ない。測定尺度は，先行研究を参考にし，「どちらでもない」を 3 点として 5 点尺度のリッ
カート・スケールを使用した167。 
 サンプリングは，本調査についても，株式会社 CPP（Creative Planning & Promotion Inc.）
でインターネット調査を実施した。なお，予備調査で絞り込まれた対象者に対して実施し
た。有効回答は，391 人（全国の男性 269 名，女性 122 名）で，出現率は，13.6％であった。 
詳細な内容は以下の通りである。 
 
表 5-1 調査概要 
 予備調査 本調査 
実施方法 
インターネット調査会社（株式会社 CPP）を利用














「SERVQUAL」の 9 次元 24 項目 、  
「技術的品質」の 1 次元 7 項目 、 
「知覚品質」3 項目 、 「知覚価値」4 項目 、 
「総合満足度」2 項目 、 「クチコミ」2 項目 、 
「ロイヤリティ」2 項目 
＊5 点尺度のリッカート・スケールを使用 
標本数 10,000 480 
実施期間 2013 年 2 月 22 日～2013 年 2 月 23 日 2013 年 2 月 23 日～2013 年 2 月 24 日 
回収率・出現率 
回収率 30％（有効回答数 3,000 ケース） 
出現率 13.6％（出現回答数 410 ケース） 
回収率 95.3%（有効回答数 391 ケース） 







第 5.3.5項 調査対象 
 調査対象者は，株式会社 CPP に登録している，30～69 歳までのモニターとした。詳細
は次の表の通りである。 
 
表 5-2 性別・年代別 
 
 
表 5-3 職業 
 
 
表 5-4 依頼した税務サービスの内容 
 
 
















































第 5.3.6項 使用データの構成 
 データ項目と質問項目を示す（表 5-5 参照）。 
 
表 5-5 質問項目 





結果品質 7 質的に十分、テキパキ、見積り遵守、期限遵守、問題解決、知識・ノウハウの吸収、安心感 
知覚品質 3 総合過程品質、総合結果品質、総合知覚品質 
知覚価値 4 サービス料金、金銭的コスト、時間的コスト、心理的コスト、総合知覚犠牲 
顧客満足 2 総合顧客満足、事務所の満足度 
ロイヤルティ 2 継続利用意向、他者への推奨 
クチコミ 2 対話、インターネット 
 
これらのデータについて，平均値，SD（標準偏差）及び，平均値＋SD，平均値－SD を




表 5-6 項目ごとの回答の分布 
 
 
第 5.3.7項 構成概念妥当性の検討 
今度は，構成概念妥当性を検討する。まず，それぞれの値は α＞.70 以上であり，信頼性
は高いと考えられる（表 5-7 を参照）。次に，収束妥当性は，因子負荷量を測定したところ，
次元 質問 変数 最小値 最大値 平均値 標準偏差 ﾌﾛｱ効果 天井効果
税理士は、依頼者の立場に立って仕事をするべきだ 391 1 5 3.43 1.23 2.20 4.66
税理士は、依頼者のニーズを把握するよう務めるべきだ 391 1 5 3.57 1.26 2.31 4.83
税理士は、期日までに行うと約束したことは、それを守るべきだ 391 1 5 3.24 1.17 2.07 4.41
税理士は、税務サービスをミスなく提供するべきだ 391 1 5 3.60 1.14 2.46 4.74
税理士は、相談している内容の記録を正確に管理するべきだ 391 1 5 3.73 1.24 2.49 4.97
税理士は、定型的な税務サービスを迅速に提供するべきだ 391 1 5 3.05 1.34 1.71 4.39
税理士は、進捗状況について継続的に報告するべきだ 391 1 5 2.19 1.43 .76 3.62
税理士は、たとえ忙しくても依頼者側からの要望に即座に答えるべきだ 391 1 5 2.22 1.45 .77 3.67
税理士は、十分な知識、スキルを持っているべきだ 391 1 5 3.88 1.13 2.75 5.01
税理士は、十分な経験や実績を持っているべきだ 391 1 5 3.21 1.25 1.96 4.46
税理士は、サービス、利用方法など情報提供量が多いべきだ 391 1 5 2.57 1.45 1.12 4.02
税理士は、身なりがきちんとしているべきだ 391 1 5 2.87 1.48 1.39 4.35
税理士は、常にきちんとした言葉づかいで応対をするべきだ 391 1 5 2.15 1.41 .74 3.56
税理士は、誠実な応対をするべきだ 391 1 5 3.94 1.23 2.71 5.17
税理士は、依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれるべきだ 391 1 5 2.07 1.34 .73 3.41
税理士は、依頼者の感心事を気にかけてくれるべきだ 391 1 5 2.22 1.44 .78 3.66
税理士は、当該プロジェクトの範囲を超えて援助するべきだ 391 1 5 2.50 1.65 .85 4.15
税理士は、依頼者の話をよく聞くべきだ 391 1 5 2.02 1.32 .70 3.34
税理士は、専門用語を振り回さないべきだ 391 1 5 2.16 1.42 .74 3.58
事務所の外観が、魅力的であるべきだ 391 1 5 2.70 1.78 .92 4.48
相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮があるべきだ 391 1 5 2.19 1.44 .75 3.63
パンフレット、ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすいべきだ 391 1 5 2.50 1.66 .84 4.16
事務所の業務時間帯が、便利であるべきだ 391 1 5 2.37 1.57 .80 3.94
事務所が、便利な場所に立地しているべきだ 391 1 5 2.48 1.67 .81 4.15
依頼内容の結果は、質的に十分である 391 1 5 2.17 1.41 .76 3.58
テキパキと効率的なサービスが受けられる 391 1 5 2.20 1.45 .75 3.65
コストが見積もり金額内で収まる 391 1 5 2.22 1.41 .81 3.63
約束した期日を厳守する 391 1 5 2.03 1.29 .74 3.32
税務サービスを受けたことにより、問題や課題が解決される 391 1 5 2.16 1.33 .83 3.49
税務の知識・ノウハウが吸収できる 391 1 5 2.36 1.54 .82 3.90
税務サービスを受けたことにより、安心が得られる 391 1 5 2.17 1.39 .78 3.56
税務サービスを受けた際、開始から終了までの一連の「サービスの過程」について、全体的に評価してください 391 1 5 2.97 2.08 .89 5.05
税務サービスで得た「サービスの結果」について、全般的に評価してください 391 1 5 2.82 2.02 .80 4.84
税務サービスの「過程」と「結果」について総合的に評価してください 391 1 5 2.83 2.03 .80 4.86
税務サービスの「サービス料金」について評価してください 391 1 5 2.80 1.99 .81 4.79
税務サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通費、宿泊費、送料など）」を評価してください 391 1 5 2.85 1.97 .88 4.82
税務サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間、移動時間）」を評価してください 391 1 5 3.85 .93 2.92 4.78
税務サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当に問題解決されるか、税理士との話に
うまく折り合いがつけられたかなど）」を評価してください
391 1 5 3.26 .93 2.33 4.19
税務サービスの「サービス料金」、「金銭的コスト」、「時間的コスト」、「心理的負担感」を総合的に評価してください 391 1 5 3.92 1.0 2.92 4.92
税務サービス全体について「総合満足度」を評価してください 391 1 5 3.21 1.02 2.19 4.23
総合的にみて、今回の税理士事務所の満足度を評価してください 391 1 5 3.74 .96 2.78 4.70
人と話をする際、依頼した税理士について宣伝したり、話題にしたりしますか 391 1 5 3.24 .93 2.31 4.17
ネットにおいて、依頼した税理士について宣伝したり、話題にしたりしますか 391 1 5 3.11 1.05 2.06 4.16
次回依頼すべき税務相談ができた場合も、同じ税理士に依頼しますか 391 1 5 3.98 .94 3.04 4.92


















それぞれ全て.50 以上であったことから，統計的に有意と考えられる（表 5-7 を参照）。続
いて，弁別妥当性を共分散構造分析の推定値の相関を測定した結果，問題ないことが確認
できた（表 5-8 を参照）。最後に，法則的妥当性は，構成概念間のパス係数が有意か否かを
分析した結果，すべて有意であることが確認できた（表 5-9 を参照）。 
 
表 5-7 信頼性及び収束性 
 
 
















































Factor 利便性 美的な要素 コミュニケーション 親切 礼儀 能力 応答性 信頼性 共感性
利便性 1.000
美的な要素 .394 1.000
コミュニケーション .467 .552 1.000
親切 .497 .587 .697 1.000
礼儀 .525 .621 .737 .783 1.000
能力 .502 .593 .704 .748 .790 1.000
応答性 .514 .607 .721 .766 .810 .773 1.000
信頼性 .494 .583 .692 .736 .778 .743 .761 1.000
共感性 .498 .589 .699 .743 .785 .750 .768 .738 1.000
81 
 




顧客満足 <--- 知覚品質 .921
顧客満足 <--- 知覚コスト -.021 *
過程品質 <--- 知覚品質 .938
結果品質 <--- 知覚品質 .411
ロイヤルティ <--- 顧客満足 .834
共感性 <--- 過程品質 .956
信頼性 <--- 過程品質 .931
応答性 <--- 過程品質 .975
能力 <--- 過程品質 .957
礼儀 <--- 過程品質 .721
親切 <--- 過程品質 .752
コミュニケーション <--- 過程品質 .684
利便性 <--- 過程品質 .604
美的な要素 <--- 過程品質 .684
クチコミ <--- 顧客満足 .432
クチコミ <--- ロイヤルティ .596
技術性 <--- 結果品質 .951
顧客理解 <--- 共感性 .944
ニーズ把握 <--- 共感性 .897
期限厳守 <--- 信頼性 .757
ミス軽減 <--- 信頼性 .951
記録管理 <--- 信頼性 .889
迅速さ <--- 応答性 .786
進捗報告 <--- 応答性 .947
要望対応 <--- 応答性 .899
知識 <--- 能力 .972
経験 <--- 能力 .864
情報提供 <--- 能力 .791
身なり <--- 礼儀 .863
言葉遣い <--- 礼儀 .917
誠実 <--- 礼儀 .963
要望対応 <--- 親切 .976
親切さ <--- 親切 .899
関心事把握 <--- 親切 .685
援助精神 <--- コミュニケーション .928
話をよく聞く <--- コミュニケーション .759
外観 <--- 美的な要素 .719
プライバシー <--- 美的な要素 .324 *
HP案内 <--- 美的な要素 .652
営業時間 <--- 利便性 .867
立地 <--- 利便性 .501
質的に十分 <--- 技術性 .599
テキパキ <--- 技術性 .845
見積り遵守 <--- 技術性 .916
納期遵守 <--- 技術性 .748
問題解決 <--- 技術性 .893
知識・ノウハウの吸収 <--- 技術性 .836
安心感 <--- 技術性 .802
総合顧客満足 <--- 顧客満足 .978
事務所の満足度 <--- 顧客満足 .957
継続的利用意向 <--- ロイヤルティ .931
他社への推奨 <--- ロイヤルティ .974
対話 <--- クチコミ .975
インターネット <--- クチコミ .761
サービス料金 <--- 知覚コスト .815
金銭的コスト <--- 知覚コスト .734
時間的コスト <--- 知覚コスト .705
心理的コスト <--- 知覚コスト .783






















                                                   















































































表 5-10 知覚品質と期待品質の Gap 値 
 
＊Gap 値は正・負逆転 














質問No. 次元 質問 Gap
P-E9 知識・スキル 税理士は、十分な知識、スキルを持っているべきだ 127
P-E10 経験・実績 税理士は、十分な経験や実績を持っているべきだ 108
P-E2 ニーズ把握 税理士は、依頼者のニーズを把握するよう務めるべきだ 99
P-E4 ミスがない 税理士は、税務サービスをミスなく提供するべきだ 96
P-E15 要望対応 税理士は、依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれるべきだ 96
P-E18 対話 税理士は、依頼者の話をよく聞くべきだ 88
P-E14 誠実 税理士は、誠実な応対をするべきだ 86
P-E7 進捗報告 税理士は、進捗状況について継続的に報告するべきだ 84
P-E5 記録管理 税理士は、相談している内容の記録を正確に管理するべきだ 83
P-E1 顧客理解 税理士は、依頼者の立場に立って仕事をするべきだ 76
P-E3 期日厳守 税理士は、期日までに行うと約束したことは、それを守るべきだ 72
P-E21 プライバシーの配慮 相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮があるべきだ 71
P-E11 情報提供量 税理士は、サービス、利用方法など情報提供量が多いべきだ 67
P-E19 専門用語 税理士は、専門用語を振り回さないべきだ 67
P-E16 関心 税理士は、依頼者の関心事を気にかけてくれるべきだ 65
P-E8 即時対応 税理士は、たとえ忙しくても依頼者側からの要望に即座に答えるべきだ 61
P-E6 迅速さ 税理士は、定型的な税務サービスを迅速に提供するべきだ 60
P-E23 営業時間 事務所の業務時間帯が、便利であるべきだ 55
P-E22 HPのわかりすさ パンフレット、ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすいべきだ 50
P-E13 言葉遣い 税理士は、常にきちんとした言葉づかいで応対をするべきだ 9
P-E24 アクセス 事務所が、便利な場所に立地しているべきだ 1
P-E12 清潔感 税理士は、身なりがきちんとしているべきだ -6
P-E17 広範囲な支援 税理士は、当該プロジェクトの範囲を超えて援助するべきだ -15
























の増加に伴い需要と供給のアンマッチが起こり，経営が悪化している（図 6-1 参照）。 
  
図 6-1 歯科診療所の推移     図 6-2 歯科医師数の年次推移（診療所） 






                                                   


























第 6.2.1項 調査対象 
 設定したリサーチ課題を基に，クライアントとの顧客関係性について，2013年 8月 4日，











しているか（経営方針），⑨今後どのように経営していこうとしているか，の 9 項目とした。 
 
第 6.2.3項 調査結果 
インタビュー調査の結果は以下の通りであった。まず，都内の歯科診療所の歯科医療サ






















                                                   
170 医師又は歯科医師が，公衆又は特定多数人のため医業又は歯科医業を行う場所であって，患者を入院
させるための施設を有しないもの又は 19 人以下の患者を入院させるための施設を有するもの。2012




















































第 6.3.1項 仮説設定 
Oliver（1997）の期待－不一致モデルの先行研究，PZB（1998）の品質評価指標，供給者
である歯科医師へのインタビュー調査をもとに，歯科診療所における患者満足，ロイヤル
ティ，クチコミの構成概念モデルを形成した（図 6-4 参照）。 
 




 H1-1: 歯科診療所に対して，知覚品質が高まると過程品質が高まる。 







  H2-1: 歯科診療所に対して，過程品質が高まると共感性が高まる。 
  H2-2: 歯科診療所に対して，過程品質が高まると信頼性が高まる。 
  H2-3: 歯科診療所に対して，過程品質が高まると応答性が高まる。 
  H2-4: 歯科診療所に対して，過程品質が高まると能力が高まる。 
  H2-5: 歯科診療所に対して，過程品質が高まると礼儀が高まる。 
  H2-6: 歯科診療所に対して，過程品質が高まるとケアが高まる。 
  H2-7: 歯科診療所に対して，過程品質が高まるとコミュニケーションが高まる。 
  H2-8: 歯科診療所に対して，過程品質が高まると有形性が高まる。 
  H2-9: 歯科診療所に対して，過程品質が高まるとアクセスが高まる。 
  H2-10: 歯科診療所に対して，結果品質が高まると技術性が高まる。 
 
H3：知覚コストの妥当性に関する仮説 
  H3-1: 知覚コストは，患者満足に正の影響を与える。 
 
H4：患者満足－ロイヤルティ，クチコミに関する仮説 
  H4-1: 歯科診療所に対して知覚品質は，患者満足に影響を与える。 
  H4-2: 歯科診療所に対する患者満足はロイヤルティに正の影響を与える。 
  H4-3: 歯科診療所に対する患者満足が高まれば，クチコミが行われる。 
 
第 6.3.2項 調査方法 
調査は，歯科診療所に関する患者の評価を測定するために，SERVQUAL をベースとして，
歯科診療所の歯科医療サービスに対し費用を支払って受けた患者向けの質問票を作成し，2






第 6.3.3項 予備調査 
質問票は，性別や年齢，職業，居住地，未婚・既婚，歯科診療関連項目等の合計 8 項目
を，先行研究に基づいて筆者が作成し，専門家の意見を受けて，修正を加え完成させた。




サンプリングは，弁護士と税理士の調査と同様，株式会社 CPP（Creative Planning & 
Promotion Inc.）でインターネット調査を実施した。 
 
第 6.3.4項 本調査 




いた後，実現値を訊く形式とし，逆転項目は回答者の混乱を防止するため入れていない。    
測定尺度は，先行研究を参考にし，「どちらでもない」を 3 点として 5 点尺度のリッカー
ト・スケールを使用した172。 
 サンプリングは，本調査についても，株式会社 CPP（Creative Planning & Promotion Inc.）
でインターネット調査を実施した。 
 
第 6.3.5項 調査対象 
本調査は，予備調査で絞り込まれた対象者に対して実施した。有効回答は，420 人（全
国の男性 210 名，女性 210 名）で，サンプル数が容易に確保できることから，出現率は事
前に確認しなかった。調査期間は，2013 年 12 月 1 日，2 日とした。分析対象とした，420
名の平均年齢は，41.2 歳（SD=4.9，範囲 20～72 歳）であった。また，分析対象者の職業
の内訳としては，会社役員が 7 名，会社員が 108 名，派遣・契約社員が 24 名，専業主婦が
116 名，パートタイム就労が 29 名，自営業が 30 名，自由業が 12 名，学生が 11 名，その
他が 83 名であった。 
 
表 6-1 性別・年代別 
 


























表 6-2 職業 
 
 
表 6-3 歯科診療所のサービスの内容 
 
 
表 6-4 歯科医療サービスのお支払い方法 
 
 


















































第 6.3.6項 使用データの構成 
 次に，データ項目と質問項目を示す（表 6-6 参照）。 
 
表 6-6 質問項目 






結果品質 7 質的に十分、テキパキ、見積り遵守、治療説明、症状改善、治療時間、安心感 
知覚品質 3 総合過程品質、総合結果品質、総合知覚品質 
知覚価値 4 サービス料金、金銭的コスト、時間的コスト、心理的コスト、総合知覚犠牲 
顧客満足 2 総合顧客満足、事務所の満足度 
ロイヤルティ 2 継続利用意向、他者への推奨 
クチコミ 2 対話、インターネット 
 
これらのデータについて，平均値，SD（標準偏差）及び，平均値＋SD，平均値－SD を




表 6-7 項目ごとの回答の分布 
 
あなたは、歯科医師が患者の思考や感情を想像しながら医療サービスを行ってくれるよう期待している 420 1 5 2.67 .96 1.72 3.63
あなたは、歯科医師が患者のニーズを把握してくれるよう期待している 420 1 5 2.44 .9 1.54 3.35
あなたは、歯科医療サービスをミスなく行うよう期待している 420 1 5 2.84 .93 1.91 3.76
あなたは、歯科医師が医療サービス内容の記録を正確に管理するよう期待している 420 1 5 2.83 .82 2.01 3.64
あなたは、歯科医師が医療サービスの説明に対してきちんとあなた自身の同意を求めるよう期待している 420 1 5 3.01 .91 2.10 3.92
あなたは、待ち時間が少なくて済むよう期待している 420 1 5 2.90 .95 1.96 3.85
あなたは、歯科医師が医療サービスの進捗状況について、あなたに継続的に報告することを期待している 420 1 5 2.70 .91 1.79 3.61
あなたは、歯科医師があなたの要望に応えるよう期待している 420 1 5 3.20 .97 2.23 4.18
あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な知識、スキルを持っていることを期待している 420 1 5 2.94 .89 2.05 3.82
あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な経験や実績を持っていることを期待している 420 1 5 2.61 .93 1.68 3.54
あなたは、歯科医療サービスに関して、歯科医師からあなたへの情報提供量が多いことを期待している 420 1 5 3.33 .93 2.39 4.26
あなたは、歯科医師の身なりに清潔感があることを期待している 420 1 5 2.92 .89 2.03 3.81
あなたは、歯科医師がきちんとした言葉づかいであることを期待している 420 1 5 3.65 .94 2.71 4.59
あなたは、歯科医師がやさしくて親切であることを期待している 420 1 5 3.27 .93 2.34 4.20
あなたは、歯科医療サービスにおいて患者の痛みなど症状を和らげる対応を期待している 420 1 5 3.33 .97 2.36 4.29
あなたは、提供する歯科医療サービスの内容をわかりやすくきちんと説明するよう期待している 420 1 5 3.02 1.01 2.02 4.03
あなたは、歯科医師が一人ひとりの要望に合わせて対応し、精神面のケアを行うことに期待している 420 1 5 3.30 .92 2.38 4.23
あなたは、患者の訴えをよく聞き、対話しながら医療サービスを行うよう期待している 420 1 5 3.40 1.11 2.29 4.51
あなたは、専門用語ではなくわかりやすい言葉で対話することを期待している 420 1 5 3.66 .9 2.76 4.56
歯科診療所の外観が、魅力的であることを期待している 420 1 5 3.34 .97 2.36 4.31
診療時のプライバシーへの配慮があることを期待している 420 1 5 3.89 .91 2.98 4.80
パンフレット、ホームページなど歯科診療所の案内の内容が十分でわかりやすいことを期待している 420 1 5 3.65 .95 2.70 4.59
歯科診療所の設備が充実していることを期待している 420 1 5 3.24 .93 2.31 4.17
歯科診療所の業務時間帯が、便利であることを期待している 420 1 5 3.03 .88 2.15 3.91
歯科診療所が、便利な場所に立地していることを期待している 420 1 5 3.45 .9 2.54 4.35
納得のいくレベルの歯科医療サービスが受けられることを期待していた 420 1 5 3.01 .95 2.05 3.96
テキパキと効率的な歯科医療サービスが受けられることを期待していた 420 1 5 3.18 .9 2.28 4.09
コストに見合う歯科医療サービスが受けられることを期待していた 420 1 5 3.84 .99 2.85 4.83
きちんと歯科医療サービスの説明受けられることを期待していた 420 1 5 3.34 1. 2.35 4.34
歯科医療サービスを受けることで、改善がみられることを期待していた 420 1 5 3.50 1.05 2.45 4.55
治療時間が適切であることを期待していた 420 1 5 3.14 .98 2.15 4.12
歯科医療サービスを受けたことで、総合して安心が得られることを期待していた 420 1 5 3.36 .97 2.39 4.34
歯科医療サービスを受けた際、開始から終了までの一連の「サービスの課程（内容）」について、全体的に評価してください 420 1 5 3.00 1. 2.00 4.00
歯科医療サービスで得た「サービスを受けた結果」について、全般的に評価してください 420 1 5 3.65 .99 2.66 4.63
歯科医療サービスの「課程（内容）」と「結果」について総合的に評価してください 420 1 5 3.36 .92 2.44 4.28
歯科医療サービスの「サービス料金」について評価してください 420 1 5 3.97 .96 3.02 4.93
歯科医療サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通費、宿泊費、送料など）」
を評価してください。
歯科医療サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間、移動時間）」を評価してください 420 1 5 3.86 .95 2.91 4.81
歯科医療サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当によい歯科医療サービスが受けられるか、
歯科医師と納得のいく対話ができるかなど）」を評価してください
歯科医療サービスの「サービス料金」、「金銭的コスト」、「時間的コスト」、「心理的負担感」を総合的に評価してください 420 1 5 3.52 .93 2.59 4.45
歯科医療サービス全体について「総合満足度」を評価してください 420 1 5 3.63 .94 2.69 4.57
総合的にみて、今回の歯科診療所の満足度を評価してください 420 1 5 3.21 .95 2.26 4.16
人と話をする際、受診した歯科診療所について宣伝したり、話題にしたりしますか 420 1 5 3.71 .91 2.80 4.62
ネットにおいて、受診した歯科診療所について宣伝したり、話題にしたりしますか 420 1 5 3.18 .96 2.22 4.14
次回、歯科診療所に受診する場合も、同じ歯科診療所に依頼しますか 420 1 5 3.01 .91 2.10 3.92





3.64 .92 2.72 4.55















次元 質問 変数 最小値 最大値 平均値
96 
 
第 6.3.7項 構成概念妥当性の検討 
今度は，構成概念妥当性を検証する。まず，それぞれの値は α＞.70 以上であり，信頼性
は高いと考えられる（表 6-8 を参照）。次に，収束妥当性については，因子負荷量を測定し






表 6-8 信頼性及び収束性 
 
 

















































Factor アクセス 有形性 コミュニケーション ケア 礼儀 能力 応答性 信頼性 共感性
アクセス 1.000
有形性 .623 1.000
コミュニケーション .752 .895 1.000
ケア .383 .538 .981 1.000
礼儀 .419 .651 .789 .831 1.000
能力 .211 .739 .878 .518 .834 1.000
応答性 .706 .423 .642 .725 .763 .951 1.000
信頼性 .864 .512 .554 .634 .906 .895 .745 1.000
共感性 .578 .929 .623 .972 .624 .713 .937 .992 1.000
97 
 
表 6-10 標準化推定値 
 
推定値
顧客満足 <--- 知覚品質 .951
顧客満足 <--- 知覚コスト .153
ロイヤルティ <--- 顧客満足 .845
過程品質 <--- 知覚品質 .851
結果品質 <--- 知覚品質 .426
共感性 <--- 過程品質 .998
信頼性 <--- 過程品質 .985
応答性 <--- 過程品質 .958
能力 <--- 過程品質 .911
礼儀 <--- 過程品質 .916
ケア <--- 過程品質 .981
コミュニケーション <--- 過程品質 .967
有形性 <--- 過程品質 .924
アクセス <--- 過程品質 .671
技術性 <--- 結果品質 .988
クチコミ <--- 顧客満足 .519
クチコミ <--- ロイヤルティ .458
顧客理解 <--- 共感性 .711
ニーズ把握 <--- 共感性 .764
ミス軽減 <--- 信頼性 .734
記録管理 <--- 信頼性 .715
顧客同意 <--- 信頼性 .715
待ち時間 <--- 応答性 .442
進捗報告 <--- 応答性 .694
要望対応 <--- 応答性 .704
知識 <--- 能力 .801
経験 <--- 能力 .787
情報提供 <--- 能力 .759
身なり <--- 礼儀 .642
言葉遣い <--- 礼儀 .667
親切さ <--- 礼儀 .707
痛み軽減 <--- ケア .651
診察説明 <--- ケア .734
精神ケア <--- ケア .712
話をよく聞く <--- コミュニケーション .816
専門用語 <--- コミュニケーション .722
外観 <--- 有形性 .521
プライバシー <--- 有形性 .678
HP案内 <--- 有形性 .642
治療器具の充実 <--- 有形性 .698
営業時間 <--- アクセス .803
立地 <--- アクセス .646
質的に十分 <--- 技術性 .835
テキパキ <--- 技術性 .697
見積り遵守 <--- 技術性 .671
治療説明 <--- 技術性 .767
症状改善 <--- 技術性 .723
治療時間 <--- 技術性 .613
安心感 <--- 技術性 .754
継続的利用意向 <--- ロイヤルティ .981
他者の推奨 <--- ロイヤルティ .687
対話 <--- クチコミ .899
インターネット <--- クチコミ .774
サービス料金 <--- 知覚コスト .734
金銭的コスト <--- 知覚コスト .613
時間的コスト <--- 知覚コスト .491 **
心理的コスト <--- 知覚コスト .498
総合知覚犠牲 <--- 知覚コスト .599
総合顧客満足 <--- 顧客満足 .935




第 6.3.8項 調査結果 



















                                                   















































































表 6-11 知覚品質と期待品質の Gap 値 
 
＊Gap 値は正・負逆転 
















質問No. 次元 質問 Gap
P-E9 知識・スキル あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な知識、スキルを持っていることを期待している 193
P-E6 待ち時間 あなたは、待ち時間が少なくて済むよう期待している 173
P-E10 経験・実績 あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な経験や実績を持っていることを期待している 172
P-E3 ミスがない あなたは、歯科医療サービスをミスなく行うよう期待している 167
P-E4 記録管理 あなたは、歯科医師が医療サービス内容の記録を正確に管理するよう期待している 165
P-E11 情報提供量 あなたは、歯科医療サービスに関して、歯科医師からあなたへの情報提供量が多いことを期待している 163
P-E22 HPのわかりすさ パンフレット、ホームページなど歯科診療所の案内の内容が十分でわかりやすいことを期待している 152
P-E23 設備の充実 歯科診療所の設備が充実していることを期待している 150
P-E5 患者同意 あなたは、歯科医師が医療サービスの説明に対してきちんとあなた自身の同意を求めるよう期待している 149
P-E21 プライバシーの配慮 診療時のプライバシーへの配慮があることを期待している 144
P-E18 対話 あなたは、患者の訴えをよく聞き、対話しながら医療サービスを行うよう期待している 141
P-E24 営業時間 歯科診療所の業務時間帯が、便利であることを期待している 141
P-E15 痛み軽減 あなたは、歯科医療サービスにおいて患者の痛みなど症状を和らげる対応を期待している 137
P-E1 患者理解 あなたは、歯科医師が患者の思考や感情を想像しながら医療サービスを行ってくれるよう期待している 136
P-E8 要望対応 あなたは、歯科医師があなたの要望に応えるよう期待している 134
P-E2 ニーズ把握 あなたは、歯科医師が患者のニーズを把握してくれるよう期待している 131
P-E17 精神面ケア あなたは、歯科医師が一人ひとりの要望に合わせて対応し、精神面のケアを行うことに期待している 128
P-E7 進捗報告 あなたは、歯科医師が医療サービスの進捗状況について、あなたに継続的に報告することを期待している 114
P-E16 説明責任 あなたは、提供する歯科医療サービスの内容をわかりやすくきちんと説明するよう期待している 113
P-E19 専門用語 あなたは、専門用語ではなくわかりやすい言葉で対話することを期待している 101
P-E14 親切 あなたは、歯科医師がやさしくて親切であることを期待している 86
P-E12 清潔感 あなたは、歯科医師の身なりに清潔感があることを期待している 60
P-E25 アクセス 歯科診療所が、便利な場所に立地していることを期待している 59
P-E13 言葉遣い あなたは、歯科医師がきちんとした言葉づかいであることを期待している 5
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ＳＣ3. あなたが受けた法律相談の弁護士事務所の数・規模はどのくらいですか。 （SA） 
 1.5 名未満の零細事務所 
2.5 名～10 名の小規模事務所 






































































































































１.事務所の外観が.魅力的である 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
２.弁護士の身なりや態度が.きちんとしている 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
３.相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮がある 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
４.パンフレット.ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすい 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
５.弁護士は.期日までに行うと約束したことは.それを守る 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
６.弁護士は.依頼者にとって頼りになる 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
７.弁護士は.法的サービスをミスなく提供する 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
８.弁護士は.約束した時間通りにサービスを供給できる 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
９.弁護士は.相談している内容の記録を正確に管理している 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１０.弁護士は.進捗状況について継続的に報告する 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１１.弁護士は.迅速に法的サービスを提供する 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１２.弁護士は.いつも進んで依頼者に力を貸そうとする 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１３.弁護士は.たとえ忙しくても依頼者の要望に即座に答える 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１４.弁護士は.十分な知識とスキルを持っている 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１５.弁護士は.常に礼儀正しく.話しやすい雰囲気がある 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１６.弁護士は.親切丁寧な説明.対応をする。 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１７.弁護士の対応が.依頼者に信頼感を与える 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１８.弁護士は.依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれる 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
１９.弁護士は.依頼者にわかりやすい言葉で質問している 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
２０.弁護士は.依頼者の感心事を気にかけてくれる 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
２１.事務所の業務時間帯が.便利である 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 





Q3. Q2 で選択頂いた法的サービスで得た「結果」についてお答えください。【必須】 （SA） 



































































































１.依頼内容の結果の「質」が十分である 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
２.依頼内容の結果の「効率性」が十分である 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
３.コストが見積もり金額内で収まる 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
４.約束した期日を厳守する 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
５.法的サービスを受けたことにより.問題や課題が解決される 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
 
Q4. Q2 でお答え頂いた法的サービスで得た「結果」についてお答えください。【必須】  （SA） 








































１.法的サービスを受けた際、開始から終了までの一連の「過程」について、全体的に評価してください 1 2 3 4 5 6 7 
２.法的サービスで得た「結果」について、全般的に評価してください 1 2 3 4 5 6 7 
３.法的サービスの「過程」と「結果」について総合的に評価してください 1 2 3 4 5 6 7 
 



























































































１.法的サービスの「サービス料金」について評価してください 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
２.法的サービスを受けるためにかかった「サービス劉金」以外の「金銭的コスト（交
通費、宿泊費、送料など）」を評価してください 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
３.法的サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間、移動時間）」
を評価してください 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
４.法的サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当に問題解決され
るか、弁護士との話にうまく折り合いがつけられるかなど）」を評価してください 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
５.法的サービスの「サービス料金」、「金銭的コスト」、「時間的コスト」、「心理的負
担感」を総合的に評価してください 





Q6. Q2 でお答え頂いたサービス全体の総合満足度についてお答えください。【必須】  （SA） 














































１.法的サービス全体について「総合満足度」を評価してください 1 2 3 4 5 6 7 
２.総合的にみて、今回の弁護士事務所の満足度を評価してください 1 2 3 4 5 6 7 



































１.人と話をする際、依頼した弁護士について宣伝したり、話題にしたりしますか 1 2 3 4 5 6 7 
２.ネットにおいて、依頼した弁護士について宣伝したり、話題にしたりしますか 1 2 3 4 5 6 7 
 
Q7. Q2 でお答え頂いた弁護士に対する継続的な利用意識についてお答えください。【必須】  （SA） 












































１.次回依頼すべき法的サービスを必要とした場合も、同じ弁護士に依頼しますか 1 2 3 4 5 6 7 








































２.知人・友人が法的サービスを必要としていたら、今回の弁護士を薦める 1 2 3 4 5 6 7 
 
Q8. Ｑ１でお答え頂いた法的サービスで支払ったサービス全体の費用についてお答えください。【必須】 （SA） 
 1.5 万円未満 
2.5 万円～20 万円未満 
3.20 万円～60 万円未満 
4.60 万円～100 万円未満 
5.100 万円～140 万円未満 
6.140 万円～180 万円未満 
7.180 万円～220 万円未満 
8.220 万円～260 万円未満 




Q9. Ｑ１でお答え頂いた法的サービスで費やした時間についてお答えください。【必須】 （SA） 
 1.3 ヶ月未満 
2.3 ヶ月～6 ヶ月未満 
3.6 ヶ月～１年未満 
4.1 年～1 年半未満 
5.1 年半～2 年未満 
6.2 年～2 年半未満 
7.2 年半～3 年未満 








































































1 2 3 4 5 
 
ＳＣ3. あなたが依頼した税理士事務所は、何人くらいの税理士がいますか。最も近いものを選択してください。 （SA） 
 1.１名 
2.2 名～3 名 






















































１.税理士は.依頼者の立場に立って仕事をするべきだ 1 2 3 4 5 
２.税理士は.依頼者のニーズを把握するよう務めるべきだ 1 2 3 4 5 
３.税理士は.期日までに行うと約束したことは.それを守るべきだ 1 2 3 4 5 
４.税理士は.税務サービスをミスなく提供するべきだ 1 2 3 4 5 
５.税理士は.相談している内容の記録を正確に管理するべきだ 1 2 3 4 5 
６.税理士は.定型的な税務サービスを迅速に提供するべきだ 1 2 3 4 5 
７.税理士は.進捗状況について継続的に報告するべきだ 1 2 3 4 5 
８.税理士は.たとえ忙しくても依頼者側からの要望に即座に答えるべきだ 1 2 3 4 5 
９.税理士は.十分な知識.スキルを持っているべきだ 1 2 3 4 5 
１０.税理士は.十分な経験や実績を持っているべきだ 1 2 3 4 5 
１１.税理士は.サービス.利用方法など情報提供量が多いべきだ 1 2 3 4 5 
１２.税理士は.身なりがきちんとしているべきだ 1 2 3 4 5 
１３.税理士は.常にきちんとした言葉づかいで応対をするべきだ 1 2 3 4 5 
１４.税理士は.誠実な応対をするべきだ 1 2 3 4 5 
１５.税理士は.依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれるべきだ 1 2 3 4 5 
１６.税理士は.依頼者の感心事を気にかけてくれるべきだ 1 2 3 4 5 
１７.税理士は.当該プロジェクトの範囲を超えて援助するべきだ 1 2 3 4 5 
１８.税理士は.依頼者の話をよく聞くべきだ 1 2 3 4 5 
１９.税理士は.専門用語を振り回さないべきだ 1 2 3 4 5 
２０.事務所の外観が.魅力的であるべきだ 1 2 3 4 5 
２１.相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮があるべきだ 1 2 3 4 5 
２２.パンフレット.ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすいべきだ 1 2 3 4 5 
２３.事務所の業務時間帯が.便利であるべきだ 1 2 3 4 5 













































１.税理士は.依頼者の立場に立って仕事をするべきだ 1 2 3 4 5 
２.税理士は.依頼者のニーズを把握するよう務めるべきだ 1 2 3 4 5 
３.税理士は.期日までに行うと約束したことは.それを守るべきだ 1 2 3 4 5 
４.税理士は.税務サービスをミスなく提供するべきだ 1 2 3 4 5 
５.税理士は.相談している内容の記録を正確に管理するべきだ 1 2 3 4 5 
６.税理士は.定型的な税務サービスを迅速に提供するべきだ 1 2 3 4 5 
７.税理士は.進捗状況について継続的に報告するべきだ 1 2 3 4 5 
８.税理士は.たとえ忙しくても依頼者側からの要望に即座に答えるべきだ 1 2 3 4 5 
９.税理士は.十分な知識.スキルを持っているべきだ 1 2 3 4 5 
１０.税理士は.十分な経験や実績を持っているべきだ 1 2 3 4 5 
１１.税理士は.サービス.利用方法など情報提供量が多いべきだ 1 2 3 4 5 
１２.税理士は.身なりがきちんとしているべきだ 1 2 3 4 5 
１３.税理士は.常にきちんとした言葉づかいで応対をするべきだ 1 2 3 4 5 
１４.税理士は.誠実な応対をするべきだ 1 2 3 4 5 
１５.税理士は.依頼者一人ひとりの要望に合わせて対応してくれるべきだ 1 2 3 4 5 
１６.税理士は.依頼者の感心事を気にかけてくれるべきだ 1 2 3 4 5 
１７.税理士は.当該プロジェクトの範囲を超えて援助するべきだ 1 2 3 4 5 
１８.税理士は.依頼者の話をよく聞くべきだ 1 2 3 4 5 
１９.税理士は.専門用語を振り回さないべきだ 1 2 3 4 5 
２０.事務所の外観が.魅力的であるべきだ 1 2 3 4 5 
２１.相談スペースなどの施設等にプライバシーへの配慮があるべきだ 1 2 3 4 5 
２２.パンフレット.ホームページなど事務所の案内の内容が十分でわかりやすいべきだ 1 2 3 4 5 
２３.事務所の業務時間帯が.便利であるべきだ 1 2 3 4 5 
２４.事務所が.便利な場所に立地しているべきだ 1 2 3 4 5 
 








































１.税理士は.依頼者の立場に立って仕事をするべきだ 1 2 3 4 5 
２.税理士は.依頼者のニーズを把握するよう務めるべきだ 1 2 3 4 5 
３.税理士は.期日までに行うと約束したことは.それを守るべきだ 1 2 3 4 5 
４.税理士は.税務サービスをミスなく提供するべきだ 1 2 3 4 5 
５.税理士は.相談している内容の記録を正確に管理するべきだ 1 2 3 4 5 












































１.税理士は.依頼者の立場に立って仕事をするべきだ 1 2 3 4 5 
２.税理士は.依頼者のニーズを把握するよう務めるべきだ 1 2 3 4 5 
３.税理士は.期日までに行うと約束したことは.それを守るべきだ 1 2 3 4 5 
４.税理士は.税務サービスをミスなく提供するべきだ 1 2 3 4 5 
５.税理士は.相談している内容の記録を正確に管理するべきだ 1 2 3 4 5 
６.税理士は.定型的な税務サービスを迅速に提供するべきだ 1 2 3 4 5 
 
Q5. 今回選択頂いた税務サービスの過程と結果に関して、以下の点について総合的にお答えください。【必須】 （SA） 




























１.税務サービスを受けた際.開始から終了までの一連の「サービスの過程」について.全体的に評価してください 1 2 3 4 5 
２.税務サービスで得た「サービスの結果」について.全般的に評価してください 1 2 3 4 5 
３.税務サービスの「過程」と「結果」について総合的に評価してください 1 2 3 4 5 
 




































１.税務サービスの「サービス料金」について評価してください 1 2 3 4 5 
２.税務サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通費.宿泊費.送料など）」を評価してください 1 2 3 4 5 
３.税務サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間.移動時間）」を評価してください 1 2 3 4 5 
４.税務サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当に問題解決されるか.税理士との話にうまく折り合いがつけられた
かなど）」を評価してください 
1 2 3 4 5 








































１.税務サービスの「サービス料金」について評価してください 1 2 3 4 5 
２.税務サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通費.宿泊費.送料など）」を評価してください 1 2 3 4 5 
３.税務サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間.移動時間）」を評価してください 1 2 3 4 5 
４.税務サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当に問題解決されるか.税理士との話にうまく折り合いがつけられた
かなど）」を評価してください 
1 2 3 4 5 
５.税務サービスの「サービス料金」.「金銭的コスト」.「時間的コスト」.「心理的負担感」を総合的に評価してください 1 2 3 4 5 
 
Q8. 今回選択頂いた税務サービス全体の総合満足度についてお答えください。【必須】 （SA） 

































１.税務サービス全体について「総合満足度」を評価してください 1 2 3 4 5 
２.総合的にみて、今回の税理士事務所の満足度を評価してください 1 2 3 4 5 
























１.人と話をする際、依頼した税理士について宣伝したり、話題にしたりしますか 1 2 3 4 5 
２.ネットにおいて、依頼した税理士について宣伝したり、話題にしたりしますか 1 2 3 4 5 
 
Q9. 今回選択頂いた税理士に対する継続的な利用意識についてお答えください。【必須】 （SA） 








































１.次回依頼すべき税務相談ができた場合も、同じ税理士に依頼しますか 1 2 3 4 5 





































Q11. 今回選択頂いた税務相談内容に関して、事前の知識についてお答えください。【必須】 （SA） 








































１.依頼した税務相談内容に対して、ご自身で相談を受ける前から税務相談内容に関して知っていましたか 1 2 3 4 5 
２.どのような種類の税理士事務所に相談すれば、依頼したい内容の税務サービスが受けられるかご存じでしたか 1 2 3 4 5 
３.税務内容を依頼した税理士事務所と他の税理士事務所で比べたことがある。 1 2 3 4 5 
４.税務サービスの料金を依頼した税理士事務所と他の税理士事務所で比べたことがある。 1 2 3 4 5 
 
Q12. 今回選択頂いた税務相談内容を依頼する前に、何に関心を持っていたかお答えください。【必須】 （SA） 








































１.依頼した税務相談内容に関する記事などの情報を読むことに関心があった 1 2 3 4 5 
２.依頼した税務相談内容の広告に注意を払った 1 2 3 4 5 
３.依頼した税務相談内容の税務サービスを受けたことのある人に質問した 1 2 3 4 5 

































ＳＣ3. あなたが行った歯科診療所のスタッフの人数はどのくらいだと思いますか。最も近いものを選択してください。 （SA） 
 1.１名 
2.2 名～3 名 
3.4 名～5 名 
4.6 名～8 名 




















































１.あなたは、歯科医師が患者の思考や感情を想像しながら医療サービスを行ってくれるよう期待している 1 2 3 4 5 
２.あなたは、歯科医師が患者のニーズを把握してくれるよう期待している 1 2 3 4 5 
３.あなたは、歯科医療サービスをミスなく行うよう期待している 1 2 3 4 5 
４.あなたは、歯科医師が医療サービス内容の記録を正確に管理するよう期待している 1 2 3 4 5 
５.あなたは、歯科医師が医療サービスの説明に対してきちんとあなた自身の同意を求めるよう期待している 1 2 3 4 5 
６.あなたは、待ち時間が少なくて済むよう期待している 1 2 3 4 5 
７.あなたは、歯科医師が医療サービスの進捗状況について、あなたに継続的に報告することを期待している 1 2 3 4 5 
８.あなたは、歯科医師があなたの要望に応えるよう期待している 1 2 3 4 5 
９.あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な知識、スキルを持っていることを期待している 1 2 3 4 5 
１０.あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な経験や実績を持っていることを期待している 1 2 3 4 5 
１１.あなたは、歯科医療サービスに関して、歯科医師からあなたへの情報提供量が多いことを期待している 1 2 3 4 5 
１２.あなたは、歯科医師の身なりに清潔感があることを期待している 1 2 3 4 5 
１３.あなたは、歯科医師がきちんとした言葉づかいであることを期待している 1 2 3 4 5 
１４.あなたは、歯科医師がやさしくて親切であることを期待している 1 2 3 4 5 
１５.あなたは、歯科医療サービスにおいて患者の痛みなど症状を和らげる対応を期待している 1 2 3 4 5 
１６.あなたは、提供する歯科医療サービスの内容を？わかりやすくきちんと説明するよう期待している 1 2 3 4 5 
１７.あなたは、歯科医師が一人ひとりの要望に合わせて対応し、精神面のケアを行うことに期待している 1 2 3 4 5 
１８.あなたは、患者の訴えをよく聞き、対話しながら医療サービスを行うよう期待している 1 2 3 4 5 
１９.あなたは、専門用語ではなくわかりやすい言葉で対話することを期待している 1 2 3 4 5 
２０.歯科診療所の外観が、魅力的であることを期待している 1 2 3 4 5 
２１.診療時のプライバシーへの配慮があることを期待している 1 2 3 4 5 
２２.パンフレット、ホームページなど歯科診療所の案内の内容が十分でわかりやすいことを期待している 1 2 3 4 5 
２３.歯科診療所の設備が充実していることを期待している 1 2 3 4 5 
２４.歯科診療所の業務時間帯が、便利であることを期待している 1 2 3 4 5 













































１.あなたは、歯科医師が患者の思考や感情を想像しながら医療サービスを行ってくれるよう期待している 1 2 3 4 5 
２.あなたは、歯科医師が患者のニーズを把握してくれるよう期待している 1 2 3 4 5 
３.あなたは、歯科医療サービスをミスなく行うよう期待している 1 2 3 4 5 
４.あなたは、歯科医師が医療サービス内容の記録を正確に管理するよう期待している 1 2 3 4 5 
５.あなたは、歯科医師が医療サービスの説明に対してきちんとあなた自身の同意を求めるよう期待している 1 2 3 4 5 
６.あなたは、待ち時間が少なくて済むよう期待している 1 2 3 4 5 
７.あなたは、歯科医師が医療サービスの進捗状況について、あなたに継続的に報告することを期待している 1 2 3 4 5 
８.あなたは、歯科医師があなたの要望に応えるよう期待している 1 2 3 4 5 
９.あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な知識、スキルを持っていることを期待している 1 2 3 4 5 
１０.あなたは、歯科医師が医療サービスについて十分な経験や実績を持っていることを期待している 1 2 3 4 5 
１１.あなたは、歯科医療サービスに関して、歯科医師からあなたへの情報提供量が多いことを期待している 1 2 3 4 5 
１２.あなたは、歯科医師の身なりに清潔感があることを期待している 1 2 3 4 5 
１３.あなたは、歯科医師がきちんとした言葉づかいであることを期待している 1 2 3 4 5 
１４.あなたは、歯科医師がやさしくて親切であることを期待している 1 2 3 4 5 
１５.あなたは、歯科医療サービスにおいて患者の痛みなど症状を和らげる対応を期待している 1 2 3 4 5 
１６.あなたは、提供する歯科医療サービスの内容を？わかりやすくきちんと説明するよう期待している 1 2 3 4 5 
１７.あなたは、歯科医師が一人ひとりの要望に合わせて対応し、精神面のケアを行うことに期待している 1 2 3 4 5 
１８.あなたは、患者の訴えをよく聞き、対話しながら医療サービスを行うよう期待している 1 2 3 4 5 
１９.あなたは、専門用語ではなくわかりやすい言葉で対話することを期待している 1 2 3 4 5 
２０.歯科診療所の外観が、魅力的であることを期待している 1 2 3 4 5 
２１.診療時のプライバシーへの配慮があることを期待している 1 2 3 4 5 
２２.パンフレット、ホームページなど歯科診療所の案内の内容が十分でわかりやすいことを期待している 1 2 3 4 5 
２３.歯科診療所の設備が充実していることを期待している 1 2 3 4 5 
２４.歯科診療所の業務時間帯が、便利であることを期待している 1 2 3 4 5 
















































１.納得のいくレベルの歯科医療サービスが受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
２.テキパキと効率的な歯科医療サービスが受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
３.コストに見合う歯科医療サービスが受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
４.きちんと歯科医療サービスの説明受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
５.歯科医療サービスを受けることで、改善がみられることを期待していた 1 2 3 4 5 
６.治療時間が適切でることを期待していた 1 2 3 4 5 













































１.納得のいくレベルの歯科医療サービスが受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
２.テキパキと効率的な歯科医療サービスが受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
３.コストに見合う歯科医療サービスが受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
４.きちんと歯科医療サービスの説明受けられることを期待していた 1 2 3 4 5 
５.歯科医療サービスを受けることで、改善がみられることを期待していた 1 2 3 4 5 
６.治療時間が適切でることを期待していた 1 2 3 4 5 
７.歯科医療サービスを受けたことで、総合して安心が得られることを期待していた 1 2 3 4 5 
 
Q3. お答え頂いた歯科医療サービスに関して、以下の点について総合的に評価してください。【必須】 （SA） 




























１.歯科医療サービスを受けた際、開始から終了までの一連の「サービスの課程（内容）」について、全体的に評価してください 1 2 3 4 5 
２.歯科医療サービスで得た「サービスを受けた結果」について、全般的に評価してください 1 2 3 4 5 









































１.歯科医療サービスの「サービス料金」について評価してください 1 2 3 4 5 
２.歯科医療サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通費、宿泊費、送料など）」を評価してく
ださい 
1 2 3 4 5 
３.歯科医療サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間、移動時間）」を評価してください 1 2 3 4 5 
４.歯科医療サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当によい歯科医療サービスが受けられるか、歯科医師と納得
のいく対話ができるかなど）」を評価してください 
1 2 3 4 5 
５.歯科医療サービスの「サービス料金」、「金銭的コスト」、「時間的コスト」、「心理的負担感」を総合的に評価してください 1 2 3 4 5 
 




































１.歯科医療サービスの「サービス料金」について評価してください 1 2 3 4 5 
２.歯科医療サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通費、宿泊費、送料など）」を評価してく
ださい 
1 2 3 4 5 
３.歯科医療サービスを受けるためにかかった「時間的コスト（準備時間、移動時間）」を評価してください 1 2 3 4 5 
４.歯科医療サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当によい歯科医療サービスが受けられるか、歯科医師と納得
のいく対話ができるかなど）」を評価してください 
1 2 3 4 5 





Q5. お答え頂いた歯科医療サービス全体の総合満足度についてお答えください。【必須】 （SA） 

































１.歯科医療サービス全体について「総合満足度」を評価してください 1 2 3 4 5 
２.総合的にみて、今回の歯科診療所の満足度を評価してください 1 2 3 4 5 
























１.人と話をする際、依頼した歯科診療所について宣伝したり、話題にしたりしますか 1 2 3 4 5 
２.ネットにおいて、依頼した歯科診療所について宣伝したり、話題にしたりしますか 1 2 3 4 5 
 
Q6. お答え頂いた歯科診療所は今後も利用したいと思いますか。【必須】 （SA） 








































１.次回、歯科診療所に受診する場合も、同じ歯科診療所に依頼しますか 1 2 3 4 5 
２.あなたが受けた歯科医療サービスを知人や友人に薦めますか 1 2 3 4 5 
 

































Q8. お答え頂いた歯科医療サービスに関して、事前の知識についてお答えください。【必須】 （SA） 








































１.お答え頂いた歯科医療サービスについて、事前にどの程度知っていましたか 1 2 3 4 5 
２.お答え頂いた歯科医療サービスに対して、どのような医療サービスを受けられるか知っていたか 1 2 3 4 5 
３.お答え頂いた歯科診療所と他の歯科診療所で歯科医療サービス内容を比べたことがある 1 2 3 4 5 
４.お答え頂いた歯科診療所と他の歯科診療所で費用を比べたことがある 1 2 3 4 5 
 
Q9. お答え頂いた歯科医療サービスを受診を決定する前に、何に関心を持っていましたか。【必須】 （SA） 








































１.歯科医療サービスに関する記事などの情報を読むことに関心があった 1 2 3 4 5 
２.お答え頂いた歯科医療サービス内容の広告に注意を払った 1 2 3 4 5 
３.お答え頂いた歯科医療サービス内容を受けたことのある人に質問した 1 2 3 4 5 
４.歯科医療サービスを受ける際に、色々調べて時間がかかった 1 2 3 4 5 
 
